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1. PRESENTACIÓN  
 
Es un hecho que la sinergia entre los distintos procesos de una empresa son 
unos de los pilares fundamentales a la hora de alcanzar los objetivos propuestos, 
pero si alguna de estas tareas se realiza de una manera inadecuada se hace 
evidente un fallo o error, el cual deja al progreso conjunto de la misma con 
problemas y posiblemente sin lograr sus metas. En Postobón S.A. las áreas de 
procesos que hacen posible la distribución de sus productos son: empaque, 
distribución, ventas y taller vehículos; no obstante, actualmente existen unas 
inconsistencias en el desarrollo de las actividades de las mismas, que da como 
resultado el rechazo de productos conformes por parte de pequeños 
comercializadores (tiendas de barrio).  
 
En el proceso de indagación para sacar los motivos por las cuales este índice 
de rechazos de productos conformes se hacía cada vez más notorio, resultó que 
eran muchos los factores que hacían que este se diera; por tal razón, se hizo 
necesaria la aplicación de un diagrama de Ishikawa para mostrar de manera 
cualitativa el estado actual del CEDI (Centro de Distribución), respecto a dicha 
problemática. 
 
Asimismo, se aplicó un diagrama de Pareto usando los datos regionales de 
rechazos en el año 2018 y los existentes del año en curso, con el fin de 
representar de forma cuantitativa en cuanto términos monetarios, la cantidad de 
productos que se dejan de vender y, por tanto, lo que debe invertirse 
nuevamente en el reproceso de los mismos.  
 
En ese sentido, la idea surge de la necesidad de crear un plan de acción que 
ayude a mitigar las causas del problema y así disminuir gastos y aumentar la 
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2.1. Objetivo General: 
Diseñar un plan de acción, con el fin de disminuir los rechazos de productos 
conformes en el centro de distribución de la empresa Postobón S.A. ubicado 
en Santa Marta. 
 
2.2. Objetivos Específicos: 
 
• Identificar las variables significativas que generan los rechazos de 
productos conformes en el centro de distribución Postobón S.A. Santa 
Marta. 
• Determinar las causas que originan el efecto problema en el centro de 
distribución Postobón S.A. Santa Marta. 
• Generar acciones que disminuyan la problemática en el centro de 
distribución Postobón S.A. Santa Marta. 
 
2.3. Funciones del practicante en la organización: 
 
• Seguimiento en el control de indicadores logísticos. 
• Seguimiento en el control de indicadores ambientales.  
• Manejo de residuos sólidos y peligrosos.  













    
Informe de Prácticas Profesionales como 









Uno de los principales retos de las empresas occidentales en las últimas décadas, 
ha sido aumentar la competitividad a través de constantes mejoras incrementales 
en la calidad de los productos y la eficiencia de los procesos (Bessant, Burnell, 
Harding, & Webb, 1993). En este ámbito, la mejora continua, basada en la 
participación activa de todos los trabajadores de la empresa, se ha establecido 
como una poderosa herramienta para conseguir ventajas competitivas (García-
Lorenzo & Pardo, 2003). Esto es así gracias al factor humano que, debido a sus 
características intangibles (conocimiento, actitudes y habilidades), es difícil de 
copiar (Jorgensen & Kofoed, 2004). 
  
Los distintos procesos que se dan dentro de una empresa, son clave en el logro de 
sus objetivos; sin embargo, estos no siempre se dan de manera asertiva, ya que 
pueden surgir factores que generen un fallo y/o error que entorpezca los mismos y 
a su vez, que generen pérdidas. Es por ello, que hoy en día las organizaciones 
tienen la necesidad de cambiar su modelo de gestión, su cultura, enfocarse al logro 
de sus objetivos con resultados medibles, contar con personal más capacitado 
definido como flexible y adaptable que vuelva a las empresas más exigentes 
internamente y que soporten la gestión que requieren los clientes (Restrepo, Fajardo 
& Ladino, 2007). 
 
La realización de este proyecto tiene como justo propósito crear una sinergia entre 
los distintos procesos que influyen en la salida del producto del centro de 
distribución al mercado, alcanzando con esto una mejora en la eficiencia, efectividad 
y rentabilidad, que se evidenciaría en la reducción de los rechazos de productos 
conformes ofrecidos por Postobón S.A. en el CEDI de la ciudad de Santa Marta, 
puesto que se evitaría así, el reprocesamiento de tales productos. Asimismo, se 
espera con este, tener una base para la creación de un modelo que permita ser 
adaptado en todas las sedes de la empresa, logrando en cada una de ellas 
identificar las mayores causas del problema y poder actuar sobre las mismas. 
 
Por otra parte, la aplicación de un ciclo PHVA haría posible distribuir mejor los 
recursos disponibles, optimizar el desarrollo de los procesos y, asegurar la  
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sostenibilidad y competitividad de la empresa; además la metodología a 
implementar conllevaría el primer paso hacia la concientización de sus empleados 
en una cultura empresarial, entendiendo que el mejoramiento de la empresa se 
reflejaría en la mejora de sus condiciones salariales y, por tanto, de vida.  
 
4. GENERALIDADES DE LA EMPRESA: 
 
 
Nombre de la empresa Postobón S.A. 
Razón social Gaseosas Posada Tobón 
Departamento Magdalena 
Municipio Santa Marta 
Dirección  Carrera 20ª Nº 24-65, Barrio Porvenir 
Zona Urbana 
Teléfono Tel (5) 4202351 
Página web http://www.postobon.com/  
(Tabla 1. Fuente Postobón S.A.) 
 
Postobón es una compañía que pertenece a la Organización Ardila Lülle, una de las 
principales organizaciones industriales de América Latina y ha dejado huella en 
Colombia gracias a su innovación, visión de negocios, capacidad de adaptación y 
transformación, condiciones que le permiten mantener el liderazgo con compromiso, 
sostenibilidad y con el desarrollo del país.  
 
La compañía cuenta con la mayor participación de mercado en la industria de las 
bebidas no alcohólicas en Colombia y es la empresa con capital 100% colombiano 
más grande en ingresos en este sector. Tiene 111 años de historia en los cuales ha 
sido pionera en el desarrollo de la mayoría de las categorías de bebidas existentes 
en el mercado colombiano.  
 
Actualmente, participa en categorías como gaseosas, aguas, jugos, hidratantes, 
energizantes y té, contando con un portafolio de más de 35 marcas y 250 
referencias, en el cual se destacan las marcas gaseosas Postobón, colombiana, 
Pepsi, Bretaña, Hipinto, Popular, Seven Up, Montain Dew, Jugos Hit, Tutti Frutti, Mr. 
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Tea, Agua Cristal, Agua Oasis, ¡H2Oh!, Gatorade, Squash, Peak y Lipton Tea, entre 
otras. 
 
La compañía cuenta con 66 sedes entre plantas de producción y centros de 
distribución, los cuales le permiten llegar al 90% del territorio nacional. Su talento 
humano asciende a cerca de 12.000 personas. 
 
Las fortalezas en ventas y distribución hacen que las bebidas de Postobón se 
encuentren fácilmente en las tiendas, supermercados, restaurantes y en los hogares 
colombianos. De igual forma, se pueden adquirir en los Estados Unidos, Reino 





En 1904 Colombia era un país con una sociedad agobiada por el hambre como 
consecuencia de la Guerra de los Mil Días. Un país sumido en una de sus crisis 
económicas más penosas. El mundo, por su parte, se debatía entre los 
proteccionistas y los librecambistas. Mientras tanto, en Medellín se trazaba el 
camino de lo que hoy somos: Una compañía de 111 años de existencia, ganadora, 
líder en el mercado colombiano. Valerio Tobón Olarte era joven antioqueño 
proveniente de Guarne. Trabajaba en una droguería en donde entabló una relación 
de confianza y amistad con propietario y jefe, Gabriel Posada. De esta manera, un 
11 de octubre de 1904 nació la sociedad Posada&Tobón, dando pasó así a un 
camino de éxito que hoy nos permite ser la compañía líder de Colombia en bebidas. 
La Kola Champaña, primera bebida creada por Valerio Tobón se puso de moda en 
la ciudad, y no faltó en las cantinas, clubes, casas, hoteles, bailes y fiestas; 
ganándose su espacio en la vida de los colombianos. Mil pesos y una fábrica 
ubicada entre las calles Colombia y Sucre, en el centro de Medellín, más sucursales 
dos años después (1906) en Manizales y Cali, representaron el crecimiento inicial 
de la compañía. Con el tiempo, la Sociedad Posada&Tobón logró pactos 
comerciales con Gaseosas Colombiana y Gaseosas Lux, competidores de la época. 
Gracias a esos pactos, las marcas Postobón, colombiana y Lux podían producirse 
en cualquiera de las plantas de las tres compañías, permitiendo así la cobertura 
nacional. 
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En 1917, la compañía introdujo al mercado el agua Cristal. Agua embotellada, toda 
una novedad, más aún si se tiene en cuenta que en su proceso de producción se 
usaban equipos de filtración y rayos ultravioleta. Su lema resumía la esencia del 
producto: “Agua absolutamente pura e higiénica”. 
 
Un año más tarde nació Bretaña, un mezclador para acompañar los mejores 
momentos. Aún Bretaña conserva ese espíritu y se mantiene como un ícono de los 
productos exitosos de la compañía. Con Bretaña llegó también la tapa corona, 
aportándole estilo, protección y durabilidad a la bebida. 
En 1924, una de las bebidas de la compañía, Freskola, ganó la “Medalla de Oro 
Gran Cruz” en la Exposición Internacional de Roma, máxima y única distinción 
entregada en este certamen que captaba la atención universal. 
 
La transformación de la compañía se dio de la mano de una persona trascendental 
no solo para la empresa, sino también para el desarrollo empresarial colombiano: 
Carlos Ardila Lülle, Ingeniero Civil bumangués, comenzó a trabajar en Gaseosas 
Lux en 1950. Gracias a su capacidad de trabajo, conocimiento y visión de negocios, 
trazó su futuro profesional y con él, el crecimiento de la compañía. Fue en 1968, 
cuando el timón dio un viraje ganador. Gaseosas Lux S.A. se fusionó con la 
sociedad Postobón S.A. y el doctor Ardila Lülle fue nombrado presidente. Confiando 
en su talento empresarial y bajo su batuta, la compañía aglutinó a las principales 
empresas de bebidas gaseosas en el país por medio de adquisiciones y fusiones. 
De esa forma; el doctor Ardila Lülle comenzó a trazar el punto de partida de una de 
las organizaciones industriales más grandes e importantes de Colombia: La 
Organización Ardila Lülle. Desde ese entonces, no hemos dejado de innovar, crecer 
y de ganar. 
 
La historia cuenta que arrancaron con una distribución a pie, a lomo de mula y en 
carruajes de madera, pero en los años 50 del siglo pasado; la compañía comenzó 
a formar una flota de camiones y vehículos para distribución, la cual hoy en día es 
considerada como una de las modernas y eficaces de Latinoamérica. Hoy, las 
carreteras colombianas, las calles de las ciudades, los caminos veredales, las vías 
secundarias y terciarias ven pasar la marca Postobón estampada en vehículos 
encargados de llevar productos de calidad a miles de personas que, literalmente, 
los esperan. Este esquema de distribución representa una de las mayores fortalezas 
y por supuesto, una oportunidad única de innovación y de negocios a futuro.  
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La distribución de productos a todo el país; le han dedicado tiempo y esfuerzo para 
conocer a fondo las necesidades y dinámicas de los canales y consumidores porque 
siempre quieren llegar primero, encontrar los mejores espacios, ser los más 
atractivos. La preventa también ha sido una de las innovaciones más grades de la 
compañía. Este esquema de ventas fortaleció la relación con los clientes gracias a 
un excelente equipo de trabajo que atiende con antelación sus necesidades. Hoy, 
los representantes salen a las calles, coordinan las ventas y distribuyen los 
productos por todo el país, constituyendo así una de las fuerzas de venta más 
grandes de Colombia. 
 
En 1954 apareció la Manzana Postobón, producto en el cual el doctor Carlos Ardila 
Lülle tuvo una participación clave en su desarrollo. La Manzana Postobón se 
convirtió un ícono del color y del sabor. Esta bebida representa la capacidad de la 
compañía de crear recetas de alto impacto y de gran acogida, que llegan a la mente, 
al gusto y al corazón de quienes las toma. En 1962, gracias a la visión de negocios 
de Carlos Ardila, se introdujo las gaseosas dietéticas al mercado siendo la primera 
empresa en América Latina en lanzar una línea exclusiva de este tipo de bebidas. 
En 1980 suscribieron el contrato con Pepsico que les permitió ser embotelladores 
de algunos de sus principales productos como Pepsi, una de las bebidas más 
populares del mundo. Los resultados hablan por sí solos: Postobón ha sido durante 
largo uno de los mejores embotelladores del sistema Pepsico en América Latina. 
 
En 1997 revolucionaron el mercado al llegar con jugos listos para beber bajo el 
nombre de Hit. Estos jugos, elaborados con modernos procesos de producción, 
pasteurización y envasado, abrieron la puerta para crecer y competir en otra 
categoría distinta a la de gaseosas. En 1999 apostaron por las bebidas hidratantes 
con Squash, especial para deportistas, marca que alcanzó el 30% de participación 
en esta categoría en Colombia. Ese mismo año llegó al mercado 7UP, franquicia 
internacional que alcanzó en seis meses el 50% de participación de mercado del 
segmento de lima-limón. En 1999 Postobón obtiene la franquicia de 7UP una de las 
principales marcas del mundo en bebidas. En 2002 comenzamos la distribución de 
Gatorade, la bebida hidratante líder en el mundo. Actualmente; es una Compañía 
especializada en la fabricación y comercialización de bebidas. Su indiscutible 
liderazgo se remonta a la formulación y el posicionamiento de marcas propias, que 
cuentan con una tradición de consumo que llega a los 111 años.  
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Fortalecer el liderazgo en el desarrollo, producción, mercadeo y ventas de bebidas 
refrescantes no alcohólicas, para satisfacer los gustos y necesidades de los 
consumidores, superando sus expectativas mediante la innovación, la calidad y la 
excelencia en el servicio. Generamos oportunidades de desarrollo profesional y 
personal apoyándonos en el talento humano organizado en equipos alrededor de 
los procesos. Trabajamos con los proveedores para convertirlos en nuestros socios 
comerciales. Contribuimos decisivamente al crecimiento económico de la 
Organización Ardila Lülle y del País, actuando con responsabilidad frente al medio 




Ser una Compañía Multilatina, con operaciones propias en el continente, reconocida 
por su dinamismo en innovar, desarrollar y ofrecer bebidas no alcohólicas de 





1. VIVIMOS POR EL RESPETO A NUESTRA GENTE  
Vivimos para respetar la dignidad y la integridad física de las personas. Tenemos 
un profundo respeto por el consumidor, la sociedad, El respeto nos hace valorar la 
diferencia y construir relaciones de confianza basadas en la inclusión y el buen trato.  
 
2. VIVIMOS PARA SER EJEMPLO DE INTEGRIDAD  
Nuestra gente actúa con honestidad. Respetamos las leyes y las normas. Sabemos 
que con cada acción que realizamos damos buen ejemplo. Somos legítimos, 
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3. VIVIMOS EN EQUIPO PARA UN MISMO RETO  
Nuestro espíritu de cooperación hace que el trabajo y el aprendizaje en equipo sean 
esenciales para el éxito de la compañía. Generamos sinergias, co-creamos, 
compartimos ideas y sugerencias para mejorar nuestra eficiencia y aportar al 
mejoramiento de la calidad de vida del equipo humano Postobón.  
 
4. VIVIMOS PARA QUE TE TOMES LA VIDA  
Actuamos con foco en el mercado porque nos debemos a nuestros clientes y 
consumidores. Los escuchamos, los atendemos con alto sentido de servicio y nos 
anticipamos a sus necesidades. Siempre les brindamos el mejor servicio. A ellos, 
más allá de nuestro portafolio, les brindamos opciones que les permiten tomarse la 
vida como una actitud frente al mundo.  
 
5. VIVIMOS PARA GANAR  
Actuamos en todos nuestros procesos con alta exigencia y estándares de calidad. 
Operamos con excelencia para desarrollar toda nuestra capacidad de trabajo, 
buscando siempre, de forma simple y práctica, el mejor resultado. Trabajamos con 
oportunidad, agilidad, eficiencia y eficacia, y aportamos al desarrollo de Colombia 
porque tenemos un gran compromiso con el país.  
 
6. VIVIMOS PARA MARCAR DIFERENCIA  
Si no hay innovación no hay cambio. Buscamos constantemente la innovación 
efectiva. Nos gusta innovar porque contamos con gente creativa, que le gusta el 
mejoramiento continuo en los procesos en los que participa. Como organización 
estamos abiertos al cambio, a la transformación. Asumimos nuevos paradigmas y 
modelos mentales que aporten a la compañía, a las personas y a la sociedad.  
 
7. VIVIMOS PARA DEJAR HUELLA  
La mística es el sello que describe a nuestra gente. Gracias a ella hemos dejado 
una gran huella en la sociedad y así lo seguiremos haciendo. Dejar huella es 
avanzar hacia un gran crecimiento, en el que todos ganamos. Dejar huella es 
transformar a las personas, las empresas y el país. 
 
ACTIVIDAD PRINCIPAL 
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Producción y comercialización de bebidas gaseosas, agua cristal; y jugos de 
acuerdo con su actividad económica se clasifica en clase I para el área 




Está basado en dos leyes fundamentales que rigen este tipo de productos 
(gaseosas), la primera hace referencia a la reglamentación que deben cumplir las 
bebidas gaseosas, la segunda las exigencias respecto del envase y el rotulado del 





A través del Sistema de Gestión tenemos el propósito de satisfacer los 
requerimientos y expectativas de nuestros clientes, trabajadores, proveedores, 
accionistas, la Sociedad y el Estado. 
Mantenemos la confianza y garantizamos procesos capaces y productos de calidad 
consistente, íntegros y confiables, trabajamos constantemente en el mejoramiento 
continuo, cumpliendo la legislación aplicable y los requisitos de los productos; 
además velamos por la inocuidad y la seguridad en la cadena de suministro. 
 
Incorporamos la sostenibilidad (ambiental, económica y social) a nuestra estrategia 
de negocio, optimizamos el uso de los recursos naturales, prevenimos y 
minimizamos el impacto en el entorno de nuestros procesos industriales. Apoyamos 
la responsabilidad social a través de iniciativas que se ejecuten bajo estrategias de 
valor compartido. 
 
Es fundamental para nosotros, la formación de los colaboradores para asegurar su 
nivel de competencia, así como una comunicación permanente, respetuosa,  
 
 
directa y clara. Brindamos condiciones de trabajo seguro y saludable, promovemos 
la cultura de la prevención y el autocuidado. 
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Mantendremos nuestro liderazgo como protagonistas del desarrollo nacional a 
través de la oferta de productos y servicios de calidad y nos fortaleceremos para 
enfrentar los retos de la globalización. 
 
PRODUCTOS O SERVICIOS QUE OFRECE 
 
Ofrece los siguientes productos: Bebidas carbonatadas, Jugos, Aguas, Té, Bebidas 
energizantes, Bebidas hidratantes- Entre más bebidas carbonatadas se encuentran: 
Postobón, colombiana, Bretaña, Hipinto, 7UP, Popular, Pepsi, Freskola. En Jugos: 
Hit, Hit Vital, Hit Buenos Días, Tutti Frutti, Tutti Frutti Sunfrutt. Aguas: Cristal, Cristal 
Sensations, Oasis, H2O. Té: Mr Tea, Mr tea light, Mr light Cajita, Mr Litro, Mr tea Té 
Verde, Lipton Ice Tea. Bebidas energizantes: Peak, Peak light. Bebidas hidratantes: 
Squash. 
 
ESTRUCTURA ORGANIZACIONAL DE LA EMPRESA  
 
Postobón tiene 25 plantas productoras de gaseosas, jugos y aguas, instaladas en 
las principales ciudades del país, y otras 50 que funcionan bajo la modalidad de 
franquicia y distribución, situadas en el resto del territorio nacional contando así con 
la capacidad necesaria para satisfacer la demanda del mercado colombiano en 
forma eficiente. Contamos con los equipos de más alta tecnología para garantizar 
que nuestros procesos se mantengan bajo control y entreguen productos que 
cumplan con las especificaciones establecidas por normas nacionales e 
internacionales. Nuestra filosofía de trabajo está enfocada hacia el servicio, 
manteniendo a nuestros trabajadores comprometidos, en busca del mejoramiento 
continuo de nuestros procesos y resultados; así logramos brindar a los 
consumidores la mejor opción del mercado, en cuanto a calidad y servicio. La 
normalización bajo el modelo de la norma ISO 9000 y el sello de conformidad 
ICONTEC, nos permite asegurar que, en todas las etapas del proceso, cumplimos 








    
Informe de Prácticas Profesionales como 





Página 15 de 35 
 
5. BASES TEÓRICAS RELACIONADAS 
 
CONCEPTOS UTILIZADOS EN EL PROYECTO 
 
• Ciclo Planificar-Hacer-verificar-Actuar 
 
El ciclo PHVA puede aplicarse a todos los procesos y al sistema de gestión de la 
calidad como un todo. 
 
 
(Fig.1 Fuente: ISO 9001:2015) 
NOTA    Los números entre paréntesis hacen referencia a los capítulos de esta Norma Internacional. 
 
El ciclo PHVA puede describirse brevemente como sigue: 
 
- Planificar: establecer los objetivos del sistema y sus procesos, y los recursos 
necesarios para generar y proporcionar resultados de acuerdo con los requisitos 
del cliente y las políticas de la organización, e identificar y abordar los riesgos y 
las oportunidades; 
 
- Hacer: implementar lo planificado; 
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- Verificar: realizar el seguimiento y (cuando sea aplicable) la medición de los 
procesos y los productos y servicios resultantes respecto a las políticas, los 
objetivos, los requisitos y las actividades planificadas, e informar sobre los 
resultados; 
 
- Actuar: tomar acciones para mejorar el desempeño, cuando sea necesario. 
 
• DIAGRAMA DE CAUSAS-EFECTO DE ISHIKAWA 
 
El diagrama de Ishikawa es un método gráfico que se usa para efectuar un 
diagnóstico de las posibles causas que provocan ciertos efectos, los cuales 
pueden ser controlables. 
 
Se usa el diagrama de causas-efecto para: 
 
• analizar las relaciones causas-efecto. 
• comunicar las relaciones causas-efecto.  
• facilitar la resolución de problemas desde el síntoma, pasando por la 
causa hasta la solución. 
 
En este diagrama se representan los principales factores (causas) que afectan 
la característica de calidad en estudio como líneas principales y se continúa el 
procedimiento de subdivisión hasta que están representados todos los factores 
factibles de ser identificados. 
 
El diagrama de Ishikawa permite apreciar, fácilmente y en perspectiva, todos los 
factores que pueden ser controlados usando distintas metodologías. Al mismo 
tiempo permite ilustrar las causas que afectan una situación dada, clasificando 




Es un diagrama que agrupa las posibles causas en categorías principales. 
Algunas de las categorías más utilizadas son: mediciones, materiales, mano de 
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Cómo hacer un diagrama de Ishikawa 
 
• Plantear el problema 
• Determinar las categorías a utilizar 
• Plantear las posibles causas, agrupándolas dentro de las categorías. 
Para cada categoría puede haber causas principales y causas 
secundarias que llevan a otras causas. 
• Preguntarse la razón de cada causa y si realmente es una causa que 
ocasiona el problema. 
 
(Fig.2 Fuente: libro herramientas para la mejora de la calidad ‘Instituto Uruguayo de Normas 
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• DIAGRAMA DE PARETO 
 
Se usa un diagrama de Pareto para:  
 
- presentar, en orden de importancia, la contribución de cada elemento al efecto 
total 
- ordenar las oportunidades de mejora. 
 
Un diagrama de Pareto es una técnica gráfica simple para ordenar elementos, 
desde el más frecuente hasta el menos frecuente, basándose en el principio de 
Pareto.  
 
                       
Hay consenso en admitir que en 
numerosas situaciones que se plantean 
en las organizaciones, los problemas 
tienen una importancia desigual, 
fenómeno que no está limitado a 
cuestiones relativas a la calidad. 
 
En estos casos se da el principio de «los 
pocos vitales y los muchos triviales» que 
se conoce como principio de Pareto. 
Dicha proporción, en una gran mayoría 
de los casos, ha resultado ser de 
aproximadamente un 20% para los 
“pocos vitales” y de un 80% para los “muchos triviales”. 
 
Este 20% es el responsable de la mayor parte del efecto que se produce. 
Si se distingue los elementos más importantes de los menos importantes, se ha 
de obtener el mayor mejoramiento con el menor esfuerzo. 
 
El diagrama de Pareto presenta, en orden decreciente, la contribución relativa 
de cada elemento al efecto total. Dicha contribución relativa puede basarse en 
la cantidad de sucesos, en el costo asociado con cada elemento u otras 
mediciones de impacto sobre el efecto. Se usa bloques para indicar la 
(Fig.3 Fuente: libro herramientas para la 
mejora de la calidad ‘Instituto Uruguayo 
de Normas Técnicas’ pág. 28-30). 
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contribución relativa de cada elemento. Se emplea una curva de frecuencias 
acumuladas para indicar la contribución acumulada de los elementos. 
 
6. SITUACIÓN ACTUAL 
 
El centro de distribución (CEDI) de Postobón S.A. en la ciudad de Santa Marta 
actualmente presenta una carencia en la sinergia de sus distintos procesos; tal 
afirmación es válida hacer, puesto que se ha evidenciado que el trabajo conjunto de 
estos no ha tenido el nivel de eficiencia esperado. 
 
Básicamente la problemática consiste en la generación de rechazos de productos 
conformes por parte de las tiendas de barrio (pequeños comercializadores), lo que 
a su vez conlleva que se originen gastos en el reproceso de los mismos para 
finalmente sacarlos al mercado. Para analizar las causas potenciales, se realizó un 
diagrama de Ishikawa donde se expresa en qué contribuye cada proceso de la 
organización en la generación del problema; asimismo se hizo uso de un diagrama 
de Pareto, con el fin de reflejar las pérdidas en dinero del año 2018 y lo que va 
corrido del año 2019 (enero-abril). 
 
Ishikawa (Causa-Efecto) 
(Fig,4 Fuente: Elaboración propia) 
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Diagrama de Pareto 
 
CLASIFICACIÓN DE RECHAZOS 2018 
NOVEDAD VALOR VALOR ACUMULADO % ACUMULADO 
Sin dinero $             821.944.372,00 $       821.944.372,00 37,39% 
Cerrado $             744.628.057,00 $         1.566.572.429 71,26% 
No hizo pedido $             142.141.548,00 $         1.708.713.977 77,73% 
Mala digitación $             131.044.338,00 $         1.839.758.315 83,69% 
No se alcanzó a pasar $             113.839.430,00 $         1.953.597.745 88,87% 
Cliente ausente $                63.854.021,00 $         2.017.451.766 91,77% 
No se ubicó la dirección $                61.304.039,00 $         2.078.755.805 94,56% 
Mal cargue $                54.176.054,00 $         2.132.931.859 97,02% 
Mala facturación $                35.732.795,00 $         2.168.664.654 98,65% 
Fuera de ruta $                19.417.197,00 $         2.188.081.851 99,53% 
Falta envase $                10.279.121,00 $         2.198.360.972 100,00% 
TOTAL PÉRDIDAS $                2.198.360.972   
(Tabla 2.2 Fuente: Elaboración propia) 
 

















TOTAL PER. RÓT F. ACOMULADA 80-20
DIAGRAMA DE PARETO -
RECHAZOS TOTALES EN EL AÑO 2018 
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Con el anterior diagrama se evidencia que es necesario generar un plan de acción 
que mitigue estos rechazos para no seguir teniendo esta problemática; en el año 
2018 hubo una pérdida de 2.198.360.972 de pesos colombianos, donde el 71,26% 
de esta se debió principalmente a dos causas: ‘Sin dinero’ y ‘Cerrado’, las cuales 
tienen un acumulado de 1.566.572.429 de pesos colombianos.  
 
Ahora, con respecto a lo que va del año 2019 (enero, febrero marzo y abril), se 
presentaron los siguientes rechazos: 
 
 
(Tabla 2.3 Fuente: Elaboración propia) 
 
NOVEDAD VALOR VALOR ACUMULADO % ACUMULADO 80-20
SIN DINERO 302.523.281$                 302.523.281,00$                              55,32% 80%
CERRADO 162.823.074$                 465.346.355,00$                              85,09% 80%
NO HIZO PEDIDO 33.388.386$                   498.734.741,00$                              91,20% 80%
NO SE ALCANZO A PASAR 18.553.040$                   517.287.781,00$                              94,59% 80%
CLIENTE AUSENTE 10.381.800$                   527.669.581,00$                              96,49% 80%
NO SE UBICO LA DIRECCIÓN 9.272.000$                     536.941.581,00$                              98,19% 80%
MALA DIGITACIÓN 5.717.058$                     542.658.639,00$                              99,23% 80%
FALTA DE ENVASE 1.829.900$                     544.488.539,00$                              99,57% 80%
FUERA DE RUTA 1.388.400$                     545.876.939,00$                              99,82% 80%
MAL CARGUE 819.950$                         546.696.889,00$                              99,97% 80%
PEDIDO CENTRALIZADO 160.800$                         546.857.689,00$                              100,00% 80%
TOTAL 546.857.689$                 
DIAGRAMA DE PARETO  DE ENERO A ABRIL CENTRO DE DISTRIBUCIÓN SANTA MARTA
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(Fig.6 Fuente: Elaboración propia) 
 
Se evidencia que las pérdidas en términos económicos han sido de 546.857.689 en 
pesos colombianos, y que la mayor parte de estas (85,09%) se deben igualmente a 
las causas ya mencionadas: ‘Sin dinero’ y ‘Cerrado’, con un acumulado de 
465.346.355 de pesos colombianos. 
 
Es fácilmente apreciable que las causas en las que se debe enfocar el plan de 
acción son ‘Sin Dinero’ y ‘Cerrado’ debido a que son las más altas en cada análisis, 
la creación de un plan de acción se hace fundamental para disminuir gastos de 

























VALOR % ACUMULADO 80-20
DIAGRAMA DE PARETO RECHAZOS ACUMULADOS CEDI SANTA MARTA
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7. DESARROLLO DE ACTIVIDADES EN RELACIÓN AL PROYECTO 
 
 
PLAN ESTRATÉGICO PARA MITIGAR LOS RECHAZOS DE PRODUCTO 
CONFORME EN LA PLANTA DE DISTRIBUCIÓN POSTOBON S.A. SANTA 
MARTA 
 
Se propone para solucionar la problemática estudiada en el centro de distribución 
Postobón S.A. Santa Marta la creación y aplicación de un ciclo PHVA con el fin de 
crear una cultura organizacional y educar a los trabajadores hacia la competitividad 




En esta etapa se debe generar un plan estratégico de acuerdo a los objetivos 
planeados y la determinación de indicadores para hacer el seguimiento 
correspondiente. 
 
Objetivos del plan estratégico 
 
• Alcanzar los niveles de eficacia y la eficiencia en la distribución del producto. 
• Aumentar las ventas. 
• Desarrollar un procedimiento de mejora continua. 
• Dirigir nuestro esfuerzo hacia los clientes que generan mayor rentabilidad. 
• Mejorar la distribución en la empresa Postobón S.A. Santa Marta. 
• Incrementar la rentabilidad de la empresa Postobón S.A.  
• Lograr crear un canal de distribución para los clientes que generan más 
rechazos. 
• Realizar capacitaciones a todo el personal de la empresa. 
• Satisfacer las necesidades y superar las expectativas de nuestros clientes. 
• Reducir costos. 
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HACER 
 
En esta fase se implementarán los planes de acción necesarios para lograr los 
objetivos propuestos: 
 
• Plan de gestión de Talento Humano. 
 
En este apartado se propone contratar al personal directamente de planta y no de 
terceros para así hacerlos sentirse más identificados y comprometidos con la mejora 
que se propondrán en la planta.  
 
• Plan de evaluación de clientes. 
 
Evaluar que clientes generan más rechazos, establecer una comunicación directa 
con estos a la hora de formular el pedido para así tener un mayor control sobre estos 
clientes, si el cliente después de las acciones continua rechazando el pedido, se 
recomienda anular este cliente.  
 
• Plan de capacitaciones (mejora continua, 5s, etc.). 
 
En esta acción se llevaran a cabo la planeación de capacitaciones para el personal 
distribuidor, preventistas, operarios, operarios montacargas y supervisores tanto de 
preventistas como distribución en las siguientes pautas. 
 
o La importancia del buen estivado. 
o Mejora del clima laboral (compañerismo). 
o La importancia de hacer bien los pedidos. 
o La importancia de la buena supervisión de los distribuidores y preventistas 
o Unión de fuerzas entre preventistas y distribuidores. 
 
• Plan de estandarización de procedimientos. 
 
o Para esta tarea se recomienda evaluar los actuales sistemas de distribución 
que generan las rutas de reparto del producto. 
o Pronta salida de vehículos del centro de distribución con el fin de conseguir 
llegar a estos clientes problemas antes que la competencia, logrando no solo 
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el ingreso de los vehículos distribuidores antes a la planta sino también 
mejorando la calidad de vida de nuestros repartidores. 
o Escribir los procesos una vez estandarizados en pizarras en cada oficina para 
que las distintas partes contribuyentes a esta mejora lo tengan presente. 
o Establecer mecanismos de comunicación entre los distribuidores y 
preventistas para que estos se ayuden entre sí a vender productos que en el 
día fueran rechazados. 
o Generar un programa de compensación a clientes con menos rechazos 




En esta fase se debe realizar una comparación entre los indicadores antes y 
después de ser aplicadas las acciones correctivas. 
 
INDICADORES ANTES  DESPUÉS 
Índice de rechazos por 
zona.     
Índice de rechazo 
planta.     
Efectividad de la 
entrega.     
Eficiencia de 
maquinaria.     
Índice de eficiencia 
mano de obra.     
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En esta última fase se dejarán los procedimientos estandarizados para asegurar 
que en el futuro se sigan cumpliendo el total de acciones elaboradas en el ciclo, por 
lo que se dejaran procedimientos escritos en los distintos procesos y unos tableros 
de control que ayudará a hacer el respectivo seguimiento a cada indicador para 
lograr los objetivos estratégicos trazados. 
 
• Diagrama de Ishikawa (causa-efecto) 
 
Se aplicará el diagrama causa efecto para observar en profundidad cuales son 
algunas de las razones que contribuyen a la generación de los faltantes (ver Fig.4). 
 
 
Se intenta mostrar en este diagrama que los diversos factores que contribuyen a la 
creación de esta problemática desde su posible origen entendiendo por esto que si 
se logra la solución de las causas lograremos mitigar el efecto. 
 
 
Para la solución de estos problemas se propone: 
 
• Mano de obra - Falta de capacitación: 
 
Convertir el personal contratado por la empresa de ‘Procesos tercerizados’ en 
trabajadores directos de planta para que estos puedan ser capacitados y educados 
hacia una cultura competitiva y de mejora continua.  
 
 
• Maquinaria - Vehículos muy grandes: 
 
Los vehículos antiguos hacen del cargue una tarea muy difícil, lo que puede generar 
perdidas de tiempo y retrasos en la salida, por lo que se propone ir cambiando la 
flota o aplicarles modificaciones a los compartimientos del vehículo para facilitar el 
cargue. 
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• Medio ambiente - No entrega de producto: 
 
Un cliente nuevo o una zona de difícil acceso puede ser un problema a la hora de 
distribuir el producto se propone tener una flota de vehículos para cada ocasión. 
 
• Medida - Tiendas cerradas: 
 
Cambiar el programa que genera las rutas de distribución para que este tenga en 
cuenta el horario de recepción de mercancía del cliente; todo ello con el fin de:  
 
- Mejorar la calidad de vida del personal distribuidor. 
- Mejorar los tiempos de entrega. 
- Evitar la aparición del rechazo sin dinero. 
- Disminuir gasto de combustible. 
 
• Método - Falta de control: 
 
Aumentar el control sobre los preventistas evitaría el error en la digitación, y en caso 
de que esto ocurra pedirle ayuda con la venta de ese producto el mismo día con la 
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5 6 7 8 9 10 11 12 13 14 15 16 17 18 19 20 
Identificación del Problema                     
Estudio de Variables                     
Selección de Variables Significativas                     
Consulta en Áreas de Procesos sobre la Problemática                     
Planteamiento del Problema                     
Busca de Métodos para dar una Posible Solución                     
Generación y Análisis de Diagrama de Pareto                     
Generación y Análisis de Diagrama Causa - Efecto                     
Implementación de Ciclo PHVA                     
Planteamiento de Acciones de Mejora                     
                                                                                                                               (Tabla 2.4 Elaboración Propia)  
 
 
9. CONCLUSIONES Y LÍNEAS FUTURAS 
 
Desde la puesta en marcha del estudio para la realización del presente proyecto, se 
planteó buscar una solución definitiva para disminuir los rechazos de productos 
conformes por parte de los pequeños comercializadores (tiendas de barrio), ya que 
estos generan pérdidas económicas al centro de distribución (CEDI); sin embargo, 
se logró proponer unas posibles soluciones con base en la identificación de las 
causas potenciales del problema reflejadas en el diagrama de Ishikawa que se hizo.  
 
Por otra parte, la implementación de las acciones de mejora presentadas aún no ha 
sido efectuadas porque se espera que estas sean evaluadas por los directivos de la 
empresa; en el caso de que el proyecto sea aprobado y ejecutado, se cree que sería 
un gran avance, puesto que no sólo se beneficiaría la compañía en términos 
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Relación de Anexos 
1 Manejo de residuos sólidos y peligrosos.  
 
Poliuretano extraído de las neveras empacado para recogida por parte de 
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Limpieza de canal de desagüe en el área de taller vehículo por parte de la 
empresa Interaseo para su correcta disposición. 
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Seguimiento plan de seguridad, orden y limpieza. 
 
 
Seguimiento Plan de seguridad, orden y limpieza. 
 
 
Identificación de daños para su pronta reparación. 
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Planeación de limpieza con el personal a cargo. 
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Planificación, limpieza y arreglo de daños.  
 
Limpieza de nidos en distintas zonas del centro de distribución. 
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Jornada verde (recolección de basura con parte del personal distribuidor). 
 
 
   
 
 
 
